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RESUMO: Com o aumento do número de academias de ginástica, é importante que os gestores dessas 
empresas conheçam o nível de satisfação dos seus clientes, a fim de poderem adotar estratégias para 
fidelizá-los. Entretanto, não existem estudos acerca do grau de satisfação dos clientes, em especial do 
sexo feminino, que frequentam academias de ginástica na cidade de Nova Iguaçu. Sendo assim, o 
objetivo deste trabalho foi verificar o grau de satisfação de mulheres frequentadoras de academias de 
ginástica localizadas no centro da cidade de Nova Iguaçu, acerca dos serviços prestados. A casuística 
foi composta por gestores de seis academias de ginástica que forneceram informações acerca das 
empresas, e sessenta mulheres jovens, que responderam a um questionário misto para avaliar, dentre 
outros aspectos, a qualidade dos serviços prestados, e a sugestão de melhorias. De acordo com os 
dados obtidos é possível concluir que as mulheres que frequentam as academias de ginástica 
localizadas no centro da cidade de Nova Iguaçu, embora satisfeitas com os serviços prestados, desejam 
melhorias na limpeza do ambiente e a oferta de mais serviços de estética. Mais ainda, os profissionais 
de Educação Física dessas empresas constituem um item de grande importância na fidelização desses 
clientes. 
PALAVRAS-CHAVE: academias de ginástica; mulheres; exercícios. 
 
ABSTRACT: With the increasing number of gyms available, it is important that the managers of 
these companies know the satisfaction level of their clients, in order to adopt strategies to keeps them. 
However, there are no studies about the degree of satisfaction of females clients, from gyms in the city 
of Nova Iguaçu. Therefore, the objective of this study was to assess the degree of satisfaction of 
women clients of gyms located in Nova Iguaçu downtown, about the services provided. The casuistry 
was composed of six managers gyms, who provided information about their companies, and sixty 
young women who completed a questionnaire to assess the quality of services provided, and to suggest 
other services. According to the results, it can be concluded that women client of gyms located in the 
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city center of Nova Iguaçu, although satisfied with the services provided, desire improvements in 
cleaning and more services of aesthetics. Moreover, the Physical Education professionals of these 
companies are an item of great importance in the loyalty of these clients. 
KEYWORDS: fitness centers; women; exercises. 
 
INTRODUÇÃO 
Na sociedade atual, temos um 
cenário no qual as pessoas têm buscado cada 
vez mais a prática de atividades físicas, seja 
para promoção da saúde, estética, reabilitação, 
treinamento de alto rendimento, ou em 
qualquer outra forma dessa prática. Nesse 
contexto, as academias de ginástica surgiram 
como centros de prestação de serviços de 
atividades físicas. Entretanto, com o maior 
número de academias no mercado, surge 
também a concorrência e uma clientela cada 
vez mais exigente. Segundo Rittner (2005)
1
, a 
fidelização de clientes é uma das formas de 
melhorar a rentabilidade de academias de 
ginástica, uma vez que é grande o número de 
pessoas que, pouco tempo após iniciar a sua 
prática, desistem de frequentar ou mudam de 
estabelecimento. As academias de ginástica 
estão se estabelecendo cada vez mais próximas 
umas das outras. Segundo Hansen e Vaz 
(2004)
2
, existe um grande conjunto destas 
empresas ocupando as capitais e as cidades do 
interior do Brasil, seus bairros mais 
densamente povoados e de fácil acesso, assim 
como em diversas localidades periféricas. No 
entanto, nem todas as academias de ginástica 
apresentam estratégias de planejamento 
eficientes para sobreviverem a esse mercado 
competitivo, o que acarreta o fechamento de 




Quanto maior a disponibilidade de 
academias de ginástica maior será a 
concorrência e a exigência do cliente que 
buscará o melhor serviço pelo menor custo. 
Segundo Souza (2007),
4
 o mercado atual é 
extremamente competitivo, e o cliente encontra 
à sua disposição inúmeras opções de produtos, 
serviços, marcas, preços, qualidade e 
fornecedores. Dessa forma, apesar da grande 
procura, as pessoas que buscam as academias 
de ginástica estão cada vez mais preocupadas 
com a disponibilidade e boa prestação dos 
serviços. Zannette (2003)
3
 argumenta que os 
clientes de hoje são mais difíceis de agradar, 
por serem mais conscientes em relação aos 
preços, mais exigentes, perdoam menos e são 
abordados por mais concorrentes com ofertas 
iguais ou melhores. Sendo assim, os gestores 
das academias devem sempre buscar atender 
seus clientes com serviços inovadores com 
intuito de fidelizá-los. Aquino (2010)
5
 afirma 
que “A linha que separa o sucesso e o fracasso 
torna-se tão tênue, em função da forte 
concorrência verificada na atualidade, que um 
pequeno deslize pode levar ao fracasso (...)” 
Este autor afirma ainda que a decisão do 
administrador da academia de ginástica que 
opta por transformar a mesma em um ambiente 
com oferta de serviços de qualidade, aumenta o 
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grau de satisfação dos clientes, que relatam sua 
satisfação aos seus amigos, podendo assim 
render novos clientes para empresa, ou ainda 
auxiliam na sua fidelização. Nomelini (2012)
6
 
verificou que em academias das regiões do 
Grande Rio, onde o Índice de 
Desenvolvimento Humano (IDH) é mais baixo, 
a atuação dos profissionais de Educação Física 
é fundamental para a satisfação dos clientes. 
Apesar dos benefícios já 
comprovados sobre estratégias de Marketing 
para satisfação de clientes em diferentes 
estudos em academias de ginástica, pouco se 
tem feito quanto à utilização desse tipo de 
ferramenta, como exemplo a utilização de 
pacotes promocionais. Tal fato foi descrito por 
Zannette (2003),
3
 o qual afirma que a interação 
entre os elementos da prática de atividades 
físicas com o composto promocional é de 
grande valia, e é conhecido há muito tempo, 
porém não é tão utilizado em termos de 
persuasão e promoção. 
Dentre os motivos que levam as 
pessoas a procurarem as academias de 
ginástica, e aderirem a um programa de 
treinamento nesses locais, Rocha (2008)
7
 
destaca que o principal é a componente 
estética. Em estudo de Moreira (2009)
8
 acerca 
das principais características dos clientes de 
três diferentes academias da cidade de 
Fortaleza, foi observado que entre 70% e 90% 
dos frequentadores eram do sexo feminino, 
com faixa etária entre 21 e 40 anos, dos quais 
80% escolhiam a academia por ser mais 
próxima de sua casa. Em outro trabalho, Lollo 
(2004)
9
 verificou que na cidade de Campinas 
as mulheres também eram maioria no 
percentual de frequentadores de academias de 
ginástica, enquanto Pereira (2012)
10
 observou 
que na cidade de Brasília a proximidade da 
academia com a residência era um dos fatores 
mais relevantes para retenção dos clientes. 
Na cidade de Nova Iguaçu, as 
academias de ginástica foram, ao longo dos 
anos, ganhando espaço no mercado, 
certamente utilizando estratégias de fidelização 
e captação, dentre elas a prestação de serviços 
específicos para seus clientes. Entretanto, não 
existem relatos na literatura que indiquem 
quais as estratégias que essas empresas 
utilizam para fidelizarem os seus clientes, 
especialmente os do sexo feminino, carecendo 
assim de estudos. Dessa forma, o objetivo 
deste trabalho foi verificar as ações e serviços 




Este trabalho foi composto por uma 
pesquisa de campo, na qual participaram 
voluntariamente 60 clientes do sexo feminino 
com idade entre 25 e 35 anos, frequentadoras 
de seis academias de ginástica (sendo 10 
clientes por academia), situadas no centro da 
cidade de Nova Iguaçu. Como critério de 
seleção, participaram deste trabalho apenas 
clientes das academias regularizadas e com 
registro no Conselho Regional de Educação 
Física do Rio de Janeiro, cujo número de 
alunos matriculados, estivesse entre 100 e 500, 
conforme informação prestada por cada 
academia. Após assinarem um termo de 
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consentimento livre e esclarecido, todos os 
voluntários responderam a um questionário 
misto, contendo perguntas objetivas acerca do 
nível de satisfação com os serviços e com as 
modalidades de aulas oferecidas por cada uma 
das academias de ginástica, bem como o 
conhecimento sobre ferramentas de 
comunicação entre a academia e os clientes. 
Uma pergunta aberta foi incluída para que os 
frequentadores pudessem indicar futuros 
serviços a serem prestados pelas academias 
que frequentam. Para mensurar o nível de 
satisfação dos clientes, e os motivos para 
continuar treinando naquela academia, foi 
elaborada uma escala intervalar de seis pontos 
com valores inteiros entre 5 e 10. A análise dos 
dados foi realizada por estatística descritiva 
por meio da frequência de ocorrência de 
resultados, e com o auxílio de gráficos 
elaborados no programa Excel®, contendo os 
valores percentuais referentes às respostas. 
 
RESULTADOS 
Os gestores das academias de 
ginástica analisadas foram questionados acerca 
das atividades oferecidas aos seus clientes que 
não estivessem relacionadas com atividades 
físicas. O serviço de acompanhamento 
nutricional foi informado por 3 academias, 
seguido de serviços de fisioterapia, massagem 
e drenagem linfática por outras 2 academias. 
Outras atividades também foram informadas 
como convênios com clínicas de beleza, SPA, 
ginástica laboral e desconto em 
estacionamento. Todas as academias 
informaram que possuem endereço eletrônico 
disponível na internet para os clientes se 
manterem atualizados sobre as modalidades de 
serviços que as mesmas disponibilizam, além 
de informações de atividades físicas e seus 
benefícios, bem como uma área de contato 
com a academia, onde o cliente pode deixar 
sugestões e reclamações. Essas também 
poderiam ser realizadas por meio da utilização 
de caixas de sugestões e por meio da 
abordagem direta aos professores, além de 
questionários internos. Segundo as 
informações prestadas pelos clientes, duas 
academias possuíam fichas de avaliação. 
No que diz respeito à programação 
de eventos de socialização para os clientes, 
cinco academias informaram a organização de 
atividades como café da manhã temático e 
participação em eventos esportivos. Quatro 
academias relataram a organização de festas 
diurnas e noturnas, enquanto uma academia 
informou que promove eventos sociais. A 
Figura 1 apresenta os resultados acerca do 
nível de satisfação dos clientes. É possível 
observar que a nota mais atribuída pelos 
entrevistados foi 8, e que nenhum sujeito 
atribuiu a avaliação mínima da escala (nota 
cinco). A nota média atribuída à avaliação de 
satisfação dos clientes foi de 8,82 ± 1,26. 
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Figura 1: Percentual relacionado às avaliações do 
nível de satisfação dos clientes em escala entre 5 e 
10 das seis academias pesquisadas. 
 
A Figura 2 demonstra os resultados 
acerca do principal motivo para os clientes 
permanecerem nessas academias, levando em 
consideração os seguintes aspectos: bons 
profissionais de Educação Física, melhores 
serviços, proximidade (casa, trabalho, 
instituição de ensino, etc.), preço e ambiente de 
convívio social. É possível perceber que a 
presença de bons profissionais é um fator de 
grande importância para a fidelização dos 
clientes, assim como a localização da 




Figura 2: Percentuais relacionados aos itens 
considerados mais importantes para fidelização 
dos clientes. 
 
A Figura 3 apresenta os resultados 
referentes às sugestões dos clientes de 
melhorias para suas respectivas academias, 
visando aspectos de serviços de estética ou 
manutenção da saúde, eventos, avaliação de 
satisfação, serviços de internet ou alguma 
outra sugestão voltada para melhoria da 
academia. Foram consideradas as sugestões 
que tiveram no mínimo quatro citações. A 




Figura 3: Percentual associado às sugestões dos 
clientes para melhoria dos serviços prestados pelas 
academias de ginástica que frequentam. 
 
DISCUSSÃO 
É possível perceber que tais 
academias oferecem, além dos serviços de 
atividades físicas por meio de aulas, outros 
serviços que estão também relacionados à 
saúde e qualidade de vida, como 
acompanhamento nutricional, o qual é 
importante especialmente para manutenção de 
boa composição corporal, que estaria de 
acordo com Rocha (2008),
7
 que verificou ser a 
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estética uma das principais razões para que as 
pessoas se matricularem nas academias de 
ginástica.  
Segundo os gestores, todas as 
academias de ginástica possuem endereço 
eletrônico no qual são apresentadas 
informações de serviços prestados, divulgação 
de atividades e uma área para os clientes se 
comunicarem com a empresa. A utilização do 
espaço virtual para promover a empresa é uma 
excelente estratégia, pois o alcance na internet 
é amplo e o custo de implantação é baixo, se 
comparado às estratégias convencionais de 
divulgação. 
No que diz respeito ao nível de 
satisfação dos clientes das academias 
pesquisadas, embora o maior percentual de 
avaliações fosse relacionado à nota 8, a escala 
utilizada continha 6 opções de valores inteiros 
entre 5 e 10. Sendo assim, a nota 8 está 
relacionada à primeira avaliação acima do 
valor médio da escala. A nota média obtida 
sugere que os clientes estão satisfeitos com as 
academias que frequentam. Já a avaliação 
acerca dos motivos para que os clientes 
pesquisados continuassem na academia indicou 
que os profissionais de Educação Física têm 
um papel fundamental na fidelização desses 
clientes. Tal avaliação está de acordo com 
Nomelini (2012),
6
 que observou resultado 
similar em academias na região do Grande Rio. 
Outro item de destaque foi a localização da 
academia. Tal importância também já tinha 
sido relatada em pesquisa da empresa Deloitte 
realizada em 2005 em vários países do mundo. 
 Quando perguntados sobre sugestões 
para a melhoria das academias, os clientes 
pesquisados demonstraram a limpeza é um 
item que merece especial atenção, assim como 
maior presença de serviços de estética. Tal 
indicação estaria relacionada à casuística do 
trabalho, composta exclusivamente por 
mulheres, as quais dedicam maior atenção aos 
cuidados com a estética. Outro item de 
destaque foi a ausência de avaliação regular da 
satisfação dos clientes, embora os gestores 
tenham indicado que fazem esse tipo de 
avaliação constantemente.  
  
CONCLUSÃO 
As academias de ginástica estão cada 
vez mais presentes no dia a dia do brasileiro, 
logo, quanto maior o número de academias 
existentes maior será a concorrência entre elas. 
Isso é ótimo para os clientes, e os gestores 
dessas empresas devem estar preparados para 
conquistar novos clientes, mas, principalmente, 
fidelizar e manter os clientes que já possuem.  
De acordo com os resultados obtidos, 
é possível concluir que as mulheres que 
frequentam as academias de ginástica 
localizadas no centro da cidade de Nova 
Iguaçu, embora satisfeitas com os serviços 
prestados, desejam que alguns aspectos 
recebam maior atenção dos administradores 
dessas empresas, como a melhoria na limpeza 
do ambiente e a oferta de mais serviços de 
estética. Ainda de acordo com os resultados, os 
profissionais de Educação Física constituem 
um item de grande importância na fidelização 
desses clientes.  
6 
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Existe algum tipo de serviço prestado pela sua academia de caráter estético ou de manutenção da 
saúde, fora das salas de musculação? 
(    ) sim           (    ) não 
 
Quais? 
(  ) drenagem linfática 
(  ) massagem modeladora 
(  ) convênio com salão de beleza (descontos/promoções/gratuidades) 
(  ) convênio com spas (descontos/promoções/gratuidades) 
(  ) convênio com estúdio de tatuagem(descontos/promoções/gratuidades) 
(  ) nutricionista 
(  ) fisioterapeuta 
(  ) convênio com alguma clínica hospitalar (descontos/promoções/gratuidades) 
(  ) outros (especificar):__________________________________________  
 
Sua academia possui alguma homepage? 
(  ) sim            (    ) não 
 
Quais serviços disponibilizam? 
(  ) geram boleto de cobrança 
(  ) sugestões e reclamações 
(  ) notícias voltadas para informações do ambiente da academia 
(  ) outros (especificar): ___________________________________________ 
 
Realizam com frequência algum tipo de avaliação de satisfação com você? 
(  ) sim         (  ) não 
 
Como é realizada essa avaliação? 
(  ) caixa de sugestão 
(  ) bilhete 
(  ) ficha de avaliação 
(  ) abordagem do professor 
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Sua academia realiza algum tipo de evento de sociabilização dos alunos? 
(  ) sim           (    ) não 
 
Quais eventos? 
(  ) festas diurnas ou noturnas 
(  ) café da manhã ou da tarde 
(  ) eventos esportivos (corridas, caminhadas, futebol, etc.) 
(  ) eventos sociais 
(  ) outros (especificar): ____________________________________________ 
 
Marque abaixo o seu nível de satisfação com a sua academia, onde 5 (cinco) é o mais baixo e 10 
(dez) o mais alto: 
(    ) 5    (    )  6   (    ) 7   (    ) 8   (    ) 9  (     ) 10 
 
Quais motivos para continuar nessa academia? 
(    ) menor preço 
(    ) melhores serviços prestados 
(    ) bons profissionais de educação física 
(    ) proximidade (trabalho, casa, instituição de ensino) 
(    ) status 
(    ) outros (especificar):____________________________________________ 
 
Que tipo de sugestão você daria para a administração da academia no intuito de prestação de 
serviço do seu interesse? 
(    ) serviços de estética ou manutenção da saúde 
(especificar):_____________________________________________________ 
(    ) eventos  
(especificar): _____________________________________________________ 
(    ) serviços de internet  
(especificar): _____________________________________________________ 
(    ) avaliação de satisfação 
(especificar):_____________________________________________________ 
(    ) nenhum serviço 
(    ) outros 
(especificar): ____________________________________________________ 
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